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El desempeño laboral es una variable significativa dentro de las organizaciones, 
debido a que esta evalúa la eficacia, funcionabilidad, productividad y el logro de objetivos 
de sus colaboradores. En el rubro de las telecomunicaciones es primordial el cumplimiento 
de sus actividades laborales; por ende, este sector ofrece oportunidades de crecimiento al 
empleador. El fin del presente estudio es conocer sobre el desempeño laboral en un puesto 
de teleoperador, mediante artículos científicos que investigan dicha variable.  Se recopiló 30 
artículos científicos. Luego, se realizó un análisis crítico de ellas (basado en las 
recomendaciones de J. Carbajal) y adicionalmente, se descartó aquellos que no cumplieran 
los criterios requeridos, quedando con 18 artículos para la investigación. Ante ello, se obtuvo 
como resultados, que el país que más conoce respecto a esta variable, en base a 
investigaciones es Colombia con un 33.3%; la metodología más utilizada es de tipo 
trasversal en un 61.1 %. Los instrumentos más adecuados son los cuestionarios con en 
66.7%. La variable que tiene más relación con el desempeño laboral es el estrés en un 33.3 
%. Por otro lado, los factores que afectan a esta conducta son las condiciones laborales en 
un 61.6 %. En conclusión, se entiende que el desempeño laboral depende la forma en que es 
evaluada y la efectividad de los parámetros. 
PALABRAS CLAVE: desempeño laboral, productividad, telecomunicaciones, 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
El rubro empresarial de Call Center, es conocido como uno de los campos de trabajo 
que demanda mayor desempeño laboral donde a los empleadores diariamente les evalúan su 
productividad. El rendimiento, de actividades en este sector, es primordial debido a la 
competencia de otras compañías; es por ello, que el énfasis de esta investigación son los 
factores externos e internos que afectan al ser humano.  
Actualmente, las organizaciones más sobresalientes a nivel mundial, dedican mayor 
tiempo y recursos, con la finalidad de lograr y mantener un buen desenvolvimiento laboral, 
donde el personal de cada empresa pueda ofrecer efectividad y eficacia (Apaza, 2018). 
Por otro lado, el 96% de los trabajadores en Europa, manifiesta que existe una 
relación en la vitalidad del ser humano y el cumplimiento de actividades de una empresa, 
según una evaluación de AON. El agotamiento emocional y salud mental son los factores 
principales que afectan a las organizaciones en un 63%, además se encuentran limitadas en 
la innovación de estrategias de salud y bienestar en un 69% (Prevención Integral 2016). 
En el Perú, las instituciones empresariales solo dedican el 30% para capacitar a sus 
empleados. De tal manera que el desempeño laboral, cuenta con una tendencia alta a ser 
afectada por estrés, incidencias familiares y conflictos con sus superiores; así también se ve 
perjudicada la modalidad de trabajo, siendo esta, trabajar en equipo, lograr los objetivos 
establecidos y mantener una adecuada comunicación entre pares (Medina, 2017). 
Las empresas del rubro Contact Center, son un centro de llamadas telefónicas de 
atención al cliente, donde se implantan una herramienta tecnológica, en este sector se expone 
aceptación o rechazo mediante una vía de telefonía. Por ejemplo, en los Estados Unidos, se 
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ha observado un incremento en el 38% establecidas por este rubro, es por ello que en los 
años 2016 al 2020 se estima un incremento de 85 millones a 139 millones, respecto a la 
ejecución de llamadas, en un 63% (Rodríguez., et al, 2019). 
Ante lo planteado, el estudio busca conocer el desempeño laboral en las 
organizaciones de telecomunicaciones, mediante artículos científicos que investigan dicha 
variable. 
La pregunta de la investigación es: ¿Qué tanto se conoce del desempeño laboral en 
asesores telefónicos de Call Center en los últimos diez años? Con el fin de dar a conocer el 
desempeño laboral en asesores telefónicos de Call Center, siendo estas propuestas por las 
bases científicas en empresas de Latinoamérica.  
Paralela a la interrogante principal, nuestra revisión sistemática se aborda en lo 
siguiente: ¿Cuáles han sido los países donde se indaga más el desempeño laboral?, ¿Cuántas 
investigaciones se han realizado por cada país?, ¿Cuáles han sido los métodos más frecuentes 
en los estudios de desempeño laboral?, ¿Cuáles han sido los instrumentos más utilizados?, 
¿Cuáles han sido los resultados encontrados? 
Silva, et al. (2018), en el estudio de “Niveles de burnout y engagement en 
teleoperadores de un call center de la ciudad de Mar del Plata, Argentina”; investiga la 
relación entre estas dos variables, de acuerdo, a la población evaluada expone una afectación 
en la motivación del empleador, siendo por las horas de jornada laboral y aspectos 
económicos; sin embargo, esta muestra no evidenció niveles de agotamiento emocional. 
De esta manera, Cóndor et al. (2018) en su artículo “Factores Intrínsecos de 
Motivación y Liderazgo en una Empresa Familiar Ecuatoriana de Telecomunicaciones” se 
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basa en factores de promoción, recompensas y el trabajo. En ello se evidencio que la 
motivación de las personas, son un factor primordial en el eje de la motivación y se evidencia 
en modalidades diferentes; por lo que se sugiere evaluar la inserción de planes 
motivacionales para mejorar el desempeño; de tal manera que promete mejoras a corto o 
largo plazo con el compromiso laboral de los trabajadores.  
Por otro lado, Barragán (2015) en su estudio “Prevalencia de estrés laboral en 
trabajadores de un Contact Center de Bogotá en el 2015” expone los síntomas de estrés y 
estresores en relación al uso combinado de la diadema (dispositivo tecnológico) y vía virtual. 
Evidenciando que los participantes con diadema tienen mayor control laboral que los que no 
usan la diadema, sin embargo, ellos cuentan con autoridad de decisión, apoyo social y mejor 
recompensas. Así también, exponen niveles bajos de estrés.  
Asimismo, Rojas (2019) en su investigación “Factores de riesgo psicosocial y estrés 
laboral en teleoperadores asociado a síntomas psicosomáticos, ansiosos y depresivos” evalúa 
los factores mencionados anteriormente, se evidencia que los teleoperadores tienen altas 
demandas psicológicas, en referencia a su campo laboral, debido a que manifiestan bajo 
control o autonomía en su trabajo, exponiendo niveles de estrés, evidenciado en la mitad de 
la población evaluada. Al concluir, el control o la autonomía en el campo laboral están 
asociado positivamente con el apoyo social y afectado por la supervisión, por la que 
desencadena, sintomatologías de estrés, ansiedad y depresión. 
Así también, Chanalata (2018) en su artículo “Factores organizacionales y Estrés 
laboral: Incidencia en Call Center” asocian los factores organizacionales, condiciones de 
trabajo y empleo de los trabajadores de una empresa en este sector; se considera que los 
factores estresores afectan el rendimiento de los trabajadores y se debe tomar en cuenta la 
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distribución de actividades, el equipo de tecnología, salarios, entre otros para reducir y/o 
disminuir el estrés en sus trabajadores.  
De esta manera, Álvarez y Aranguen (2016) en su estudio “Ergonomía cognitiva en 
trabajadores de Call centers” su finalidad es reconocer la importancia de la intervención 
ergonómica en los puestos de trabajo de Call center; se evidencio que estos factores están 
relacionados con la carga mental. Es por ello que el ergónomo establece pautas para la 
adaptación de un producto, con el objetivo de mejorar el esfuerzo cognitivo. De esta manera 
propicia el rendimiento y la productividad de las condiciones laborales.  
Asimismo, Parise et al. (2016) en su investigación “Calidad de vida profesional de 
los operadores de un centro de telecomunicaciones” tiene como fin analizar los datos 
sociodemográficos y de calidad de vida en el trabajo de los asistentes en un Centro de 
Telecomunicaciones. En ello se encontró aspectos positivos de la motivación intrínseca, 
capacitación laboral, recursos disponibles y apoyo social; sin embargo, en aspectos negativos 
se expuso la carga de trabajo y soporte organizacional.  
Así también, Martins et al. (2015) en su artículo “Compromiso organizacional de los 
trabajadores de Call Center” busca examinar la presencia de la variable en sus trabajadores 
mediante una Escala de Bases de Compromiso Organizacional (EBACO); con ello, se 
obtuvo resultados significativos, indicando que los empleadores sienten el deber de luchar 
por la institución, llevando a cabo sus funciones con alta efectividad y compromiso basando 
en de desempeño laboral. 
Por último, Escudero et al. (2015) en su artículo “Estudio de la relación entre el 
Síndrome de Quemado por el Trabajo (Burnout) y el género en el personal operador de 
atención ciudadana de la Secretaria de Seguridad Pública del Estado de Veracruz, México. 
2014-2015” aborda un fenómeno organizacional que afecta el desempeño de los 
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trabajadores, la cual se observó que el género femenino presenta un grado alto de SQT, por 
lo que son más sugestionadas a lograr las metas establecidas y los varones no difieren 
significativamente este aspecto. Sin embargo, este síndrome no tendría relación con la 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
Para la investigación de estudios científicos de corte empírico, se utilizaron fuentes 
de información, tales como: Scielo, Revista electrónica de Psicología, Revista de Economía, 
Revista de investigación operacional, Repositorio Institucional CONICET, Escuela 
Colombiana de Rehabilitación (ECR), ECORFAN, Google Académico, Dialnet, Repositorio 
Epsol, European Scientific Journal, Cuadernos Hispanos de Psicología, Revista de la 
Facultad de Ingeniería Industrial, Revista de Intersección y Redalyc. 
La búsqueda de información se basó en dos criterios relevantes en la investigación, 
el primero fue el criterio de inclusión: se seleccionó aquellos artículos que expliquen los 
factores de la variable, esté alineado con el objetivo de la investigación y que sea parte de 
Latinoamérica dentro de los últimos diez años (2009 - 2019); por otra parte, el segundo 
criterio es el de exclusión: se descartó trabajar con artículos que no cumplan el rango de los 
últimos 10 años y los cuales la variable no indicaba los factores, ni fue el principal enfoque 
de estudio y que no cumpliera con el objetivo de la investigación. 
Por consiguiente, se efectuó la digitación de palabras claves en el idioma español: 
desempeño en call center, telefonía y su desempeño, productividad en call center, 
telecomunicaciones y su desempeño, aspectos psicológicos en call center, rendimiento en 
call center, desempeño en telefonía, rendimiento en asesores telefónicos, rendimiento en 
telecomunicaciones, trabajo en campo de telecomunicaciones, call center, trabajo en call 
center, call center investigaciones, telecomunicaciones y centro de llamadas: call center.  
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Posterior a la recopilación de información científica relevante se realizó un análisis 
crítico de las publicaciones científicas en base a los pasos recomendados por Carbajal, J. 
(2004): 
1. Evaluar cuidadosamente el título, los autores y la introducción. 
2. Determinar la contribución del estudio al conocimiento (originalidad). 
3. Comprobar la población estudiada (validez externa del estudio). 
4. Caracterizar el diseño. 
5. Evaluar si se evitó el sesgo. 
6. Comprobar si se enmascaró la intervención (doble ciego). 
7. Evaluar si los detalles estadísticos fueron cuidados. 
8. Leer los datos crudos y obtener conclusiones. 
La consecuencia del análisis crítico propuesto por Carbajal (2004) fue esquematizado 
en una tabla de Excel como base de datos utilizando los siguientes criterios: autor, título, 
palabras de búsqueda utilizada, en que base de datos fue encontrada, objetivo de la 
publicación, metodología de la publicación, instrumentos de recolección de datos, estadística 
utilizada para el análisis de datos, resultados y conclusiones de la investigación, análisis 
crítico de la investigación: aportes y errores. 
Por otro lado, al inicio la recopilación de papers contó con treinta; sin embargo, a 
través del análisis crítico de Carbajal, J. (2004) y los criterios de exclusión se realizó descarte 
de 12 de estos, quedando de esta manera con 18 artículos validados y aceptados para la 
revisión sistemática. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 
En relación a la revisión sistemática, se obtuvieron los siguientes resultados, en base 
a los 18 artículos seleccionados que cumplen con el objetivo de la investigación, siendo estos 
publicados en los últimos 10 años, donde se responden todas las preguntas elaboradas. 
En la tabla N°1, se presentan la cantidad de artículos descartados y seleccionados de 
cada base de datos. 
Tabla 1 
Análisis y clasificación 





para la revisión 
Scielo 5 7 
Revista electrónica de Psicología 0 1 
Revista de Economía 0 1 
Revista de investigación operacional 0 1 
Repositorio Institucional CONICET 0 1 
Escuela Colombiana de Rehabilitación (ECR) 0    1 
Google Scholar 1 4 
Dialnet 0 1 
Repositorio Epsol 1 0 
European Scientific Journal 1 0 
Cuadernos Hispanos de Psicología 0 1 
Revista de la Facultad de Ingeniería Industrial 1 0 
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Revista de Intersección 1 0 
Redalyc 2 0 
Total 12 18 
Fuente: Elaboración propia (2020) 
De la información científica obtenida, se decidió excluir 5 de Scielo, por no estar 
alineado al objetivo de la investigación y rango de años establecidos; asimismo, los demás 
artículos se excluyeron en base al análisis crítico de Carbajal (2004), quedando con 18 
artículos para su análisis. 
En la tabla N°2, se presentan los resultados de artículos científicos utilizados de 
acuerdo a los criterios de inclusión relacionados al desempeño laboral en Latinoamérica: 
Tabla 2 
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Fuente: Elaboración propia (2020) 
Por otro lado, en la tabla N°3, se puede observar aquellos que no han sido 
considerados por los criterios de exclusión. 
Tabla 3 
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Fuente: Elaboración propia (2020) 
Tabla 4 
Investigaciones sobre desempeño laboral por país, frecuencia y porcentajes 
País Cantidad Porcentaje 
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Argentina 1 5.6% 
Brasil 3 16.7% 
Colombia 6 33.3% 
Cuba 1 5.6% 
Ecuador 3 16.7% 
México 3 16.7% 
Perú 1 5.6% 
Total 18 100% 
Fuente: Elaboración propia (2020) 
En el análisis se consideró que uno de los elementos esenciales son los países donde 
más se ha indagado sobre el desempeño laboral. En la tabla N°4, se puede observar una 
muestra de 18 artículos donde Colombia cuenta con 6 (33.3%), siendo este el país con más 
investigaciones realizadas. En cuanto a Brasil, Ecuador y México cuenta con 3 artículos 
(16.7%); y el resto de los países, tales como: Argentina, Cuba y Perú tienen 1 investigación 
(5.6%). 
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Figura 1: Investigaciones realizadas por país expresando en porcentajes.  Elaboración 
propia (2020) 
Tabla 5 
Tipo de metodología 
Tipo de metodología Cantidad Porcentaje 
Cuantitativo 3 16.7% 
Cualitativo 1 5.6% 
Estudio de Caso 2 11.1% 
Experimental 1 5.6% 
Transversal 11 61.1% 
Total 18 100% 
Fuente: Elaboración propia (2020) 









Argentina Brasil Colombia Cuba Ecuador México Perú Total
Series1 5.6% 16.7% 33.3% 5.6% 16.7% 16.7% 5.6% 100.0%
Investigaciones realizadas por países
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Figura 2: Investigaciones por tipo de metodología de investigación. Elaboración 
propia (2020) 
La metodología aplicada en las investigaciones nos permite conocer la correlación 
entre la variable estudiada e investigaciones científicas. En la tabla N°5, se puede observar 
que el 61.1% corresponde al método transversal, el 16.7% se refiere al método cuantitativo, 
el 11.1% se relaciona al método de estudio de caso y el 5.6% corresponde a los métodos de 
investigación de cualitativo y experimental. 
A continuación, en base a los instrumentos utilizados (Tabla N°6) el predominante 
en nuestra revisión sistemática son los cuestionarios con un 66.7% del total de la muestra, 
seguido por la Escala con un 11.1%, y finalmente el caso de estudio, entrevista, prueba y 
recopilación de datos con un 5.6% cada uno. 
Tabla 6 
Instrumentos utilizados 












Investigaciones por tipo de metodología
Cuantitativo Cualitativo Estudio de Caso
Experimental Transversal
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Caso de Estudio 1 5.6% 
Cuestionario 12 66.7% 
Escala 2 11.2% 
Entrevista 1 5.6% 
Prueba 1 5.6% 
Recopilación de datos 1 5.6% 
Total 18 100% 
Fuente: Elaboración propia (2020)




Variables que influyen en el desempeño laboral a personal de telecomunicaciones 














Porcentaje 5.6% 66.7% 11.1% 5.6% 5.6% 5.6% 100%
Cantidad 1 12 2 1 1 1 18
Investigaciones por tipo de instrumento
Porcentaje Cantidad
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Variables Cantidad Porcentaje 
Compromiso organizacional 2 11.1% 
Cultura organizacional 2 11.1% 
Ergonomía cognitiva 1 5.6% 
Estrés 6 33.3% 
Habilidades Blandas 1 5.6% 
Motivación 3 16.7% 
Rotación 1 5.6% 
Satisfacción laboral 1 5.6% 
Síndrome de Burnout 1 5.6% 
Total 18 100% 
Fuente: Elaboración propia (2020) 
En base a las variables de los artículos que se han estudiado (en la Tabla N°7), que 
también se asocian a la variable desempeño laboral, el más resaltante ha sido el estrés con 
un 33.3% teniendo más relación con la variable de la revisión sistemática, seguido de la 
motivación con un 16.7%, luego compromiso y cultura organizacional cuentan con un 
11.1%, y para culminar están ergonomía cognitiva, habilidades blandas, rotación, 
satisfacción laboral y síndrome de burnout con un 5.6% cada uno en relación con el 
desempeño laboral. 
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Figura 4: Investigaciones por tipo de variable. Elaboración propia (2020) 
Tabla 8 
Factores relacionados al desempeño laboral en asesores telefónicos 
Factores Cantidad Porcentaje 
Aspectos psicológicos 1 5.6% 
Aspectos sociodemográficos y profesionales 1 5.6% 
Condiciones laborales 11 61.1% 
Factores de riegos psicosociales 1 5.6% 
Factores tecnológicos 2 11.1% 
Perfil laboral 2 11.1% 
Total 18 100% 
Fuente: Elaboración propia (2020) 
En el caso de los factores (Tabla N°8), se evidencia que las incidencias continuas en 
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laborales, capacitaciones, remuneración y modalidad de trabajo; además los factores 
tecnológicos y perfil del puesto de asesor telefónico (11.1%). En cuanto a aspectos 
psicológicos, sociodemográficos y profesionales (5.6%), se observa que no demuestra ser 
significante. 
De los resultados obtenidos, se puede concluir que el país donde se ha estudiado más 
la variable de desempeño laboral, en una muestra de asesores telefónicos ha sido Colombia, 
en comparación de los demás países.  
Los estudios de tipo transversal brindan un aporte observacional dentro del 
comportamiento del teleoperador. Sin embargo, la contribución de investigaciones 
cualitativas, refiere al uso de recursos para obtener resultados confiables y que fundamenten 
en las incidencias de la variable estudiada. Además, según Cóndor, et. al. (2018), refieren 
que utilizar un tipo de investigación cualitativo y descriptivo posee un 90% de efectividad, 
confirmándolo en su artículo estudiado. 
En cuanto a los artículos seleccionados se expone que un 66.7% optó por utilizar 
cuestionarios en sus investigaciones. Debido a que la aplicación de ellos presenta una 
apreciación de factores que afectan el desempeño laboral (Barragán, E., 2015). 
Podemos inferir entonces, en base a la síntesis de información, el estrés es una 
variable predominante con un 33.3% a la afectación del desempeño laboral; relacionado con 
la carga laboral, remuneración, horas de trabajo y elementos tecnológicos. Es por ello que 
en Chanalata (2018) en su estudio responde, que las condiciones laborales de un asesor 
telefónico, implica la organización de funciones, implementos adecuados y aspectos 
salariales, para no desencadenar factores estresantes y alcanzar un óptimo desempeño. 
Asimismo, en este sector de telecomunicaciones influye la motivación de personal, debido 
a que el medio de contacto es muy rígido.  Es por ello, Cóndor, et al (2018) determina que 
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estos factores son un eje principal que precisa el desenvolvimiento de los asesores; 
incluyendo al factor de recompensas para el óptimo desempeño. 
Respecto a las condiciones laborales, si son factores primordiales para el personal 
teleoperador; la muestra enfocada expone que un alto porcentaje, debido a que esto repercute 
en las necesidades personales. En el caso de implementación y recursos de la organización, 
si bien es un porcentaje bajo, en ello se observa un crecimiento a lo largo de los años. De 
acuerdo a Barragán (2015), existe una prevalencia favorable en la estabilidad laboral del 
personal, en base a los recursos, debido a que en su investigación se encontró solamente un 
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CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES 
En la presente investigación nuestro propósito fue estudiar que tanto se conoce del 
desempeño laboral en asesores telefónicos de Call Center de los últimos diez años, siendo 
recopiladas por las bases científicas, para ello hicimos una revisión sistemática de 30 
artículos científicos inicialmente y terminando con 18 de ellos.  
En relación a las limitaciones durante la revisión sistemática, inicialmente se 
encontró que no cumplían el rango establecido de los últimos diez años, teniendo como 
antigüedad poca más de doce años; asimismo, los artículos no establecían estadísticas que 
validen sus investigaciones lo cual no permitió que se pueda aceptar dentro de este trabajo. 
Adicionalmente, y más relevante fue que no se encuentra alineado con el objetivo de la 
revisión sistemática. 
En conclusión, se ha demostrado que el factor de condiciones laborales está presente 
en 11 investigaciones es decir en 61.1 %, ha sido investigada para el desempeño laboral, en 
base a implementos y recursos de la organización; son primordiales para un óptimo 
desempeño. Se ha comprobado que el estrés tiene un valor significante; sin embargo, en 
algunos estudios recalcan las condiciones externas como una complicación primordial, de 
modo que se obtiene una contradicción en las investigaciones. 
Por otro lado, se concreta que el factor más influyente es el estrés en un 33.3% en 
base 6 artículos; el autor más destacado que menciona esta variable es Chanalata (2018), 
describe que este indicador es considerado un tema primordial respecto a la salud laboral, 
debido a que tiene una incidencia altamente significante ante la calidad de vida del trabajador 
y la relación que existe a nivel social y de la salud, repercutiendo está en el desempeño 
laboral de las organizaciones del sector de telecomunicaciones. 
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De acuerdo, a las investigaciones encontradas, en condición de lectura de los últimos 
diez años se evidencio que un 33.3 % han estudiado esta variable en Colombia, por la que 
toma mayor interés en conocer como es afectado un puesto de trabajo de 
telecomunicaciones. Por consiguiente, en los países de Argentina, Cuba y Perú, establece un 
5.6%, la cual indica que estos temas aun no son de relevante aporte para futuras fuentes de 
investigación. 
Por otra parte, se concluye que el instrumento más utilizado en los artículos 
académicos es el cuestionario con un 66,7% en base a 12 artículos. Por el contrario, los 
instrumentos que han sido utilizados en su minoría han sido la entrevista, prueba y 
recopilación de datos, los cuales cuentan con un 5,6%, indicando de esta manera que no son 
considerados relevantes en el estudio de esta variable en el sector de telecomunicaciones. 
En lo que refiere a la metodología más empleada y adecuada para investigar un área 
de asesores telefónicos, es de tipo transversal en un 61.1 %, es decir, gran parte de los 
estudios se caracteriza por las observaciones de las variables encontradas en un determinado 
periodo y muestra definida. Sin embargo, no se encuentra muy usual, investigaciones de tipo 
cualitativa y experimental, con un 5.6 % ambas condiciones solamente expone una 
investigación. 
Por último, los estudios dirigidos a las empresas del rubro de call center deben ser 
considerados con más importancia, por ser uno de los puestos más solicitados entre jóvenes 
y personal sin experiencia; por lo mismo que las actividades de los asesores telefónicos son 
rutinarias y demandan un desgaste emocional. Asimismo, se recomienda a los investigadores 
realizar más estudios sobre el desempeño laboral en el sector de las telecomunicaciones, más 
aún a profesionales peruanos, puesto que las investigaciones referentes a este rubro son muy 
pocas. 
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